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Señores miembros del Jurado: 
Presento la tesis titulada “Evaluación de la Calidad de Gestión en el Servicio de 
Emergencia del CAP III Huaral – Essalud, periodo abril – junio de 2014”. Con la 
finalidad de evaluar la calidad de gestión del servicio de emergencia según las 
dimensiones de estructura, procesos y resultados. En cumplimiento del 
Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo para obtener el 
grado académico de Magister con mención en Gestión de los Servicios de Salud. 
El documento consta de seis capítulos: Introducción, marco metodológico, 
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En la investigación titulada “Evaluación de la calidad de gestión en el servicio de 
emergencia del CAP III Huaral-Essalud, periodo abril-junio 2014”, tuvo como 
objetivo determinar la calidad de gestión prestada por el servicio de emergencia 
en la mejora de la atención en el CAP III Huaral, en sus tres dimensiones 
estructura, procesos y resultados. Utilizó una metodología descriptiva, basada en 
la aplicación de listas de chequeos y encuestas. Para la evaluación de la 
satisfacción del usuario externo se utilizó el método Servqual modificado en una 
muestra de 95 pacientes, para el procesamiento de los datos estadísticos se 
utilizó el programa Excel 2010 y SPSS v. 22. Se concluyó que se encuentra “EN 
PROCESO” de implementación de la Norma Técnica de Salud para la 
organización y funcionamiento del servicio de emergencia del CAP III Huaral; de 
la eficiencia en el servicio de emergencia se determinó que el incremento en la 
demanda de atenciones en emergencia podrían ser resueltos en consultorios 
externos; así como, que existe un inadecuado registro en las historias clínicas de 
emergencia; asimismo, de los resultados de la calidad de atención en el servicio 
de emergencia se obtuvo que se atendió por el periodo de abril a junio un 91% 
con prioridad III o urgencia menor, los pacientes que requirieron permanecer en 
Sala de observación no requirieron de más de 24 horas para ser referidos a un 
establecimiento de mayor resolución para su tratamiento o solución del problema 
de salud por el cual ingresaron al servicio; sin embargo, el grado de satisfacción 
del usuario interno como externo no superó el valor esperado por acuerdo de 
gestión y norma técnica respectivamente.  
 









In the research entitled "Evaluation of the quality of management in the service of 
emergency of the CAP III Huaral-Essalud, period April-June 2014", had intended 
to determine the quality of management by the emergency service in improving 
care in the CAP III Huaral, in its three dimensions structure, processes and results. 
It used a descriptive methodology, based on the application of lists of checks and 
surveys. The method was used for the evaluation of the satisfaction of the external 
user Servqual modified in a sample of 95 patients, for the processing of statistical 
data was used SPSS and Excel 2010 program v. 22. It was concluded that it is "In 
the process" of implementation of the technical standard of health for the 
Organization and functioning of the CAP III Huaral emergency service; efficiency 
in the emergency service, it was determined that the increase in the demand for 
care in emergency could be resolved in outpatients; as well as that there is an 
inappropriate registry in records of emergency; also, the results of the quality of 
care in the emergency service was obtained that it was answered for the period of 
April to June on a 91% with priority III or less urgent, patients who required to 
remain in observation room did not require more than 24 hours to be referred to an 
establishment of higher resolution for their treatment or solution to the problem of 
health which entered service; However, the degree of satisfaction of internal users 
and external did not exceed the value expected by management and technical 
standard agreement respectively. 
 
Key words: service of emergency, quality, satisfaction of the users internal and 
external. 
 
 
 
